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La empresa ELECTRO SUR ESTE S.A.A es una organización privada publica, que 
brinda energía eléctrica a toda la región de Cusco, Apurímac y Madre de Dios. Esta 
empresa de servicios actualmente imparte el proceso de manuales para el desarrollo de 
actualización de capacitaciones relacionadas con TICS, tales como diseño, cursos de 
programación, ofimática empresarial para las diferentes gerencias administrativas, 
gerencia comercial y gerencia de operaciones, entre otras. 
Actualmente la empresa de ELECTRO SUR ESTE S.A.A cuenta con módulos del 
Sistema de información de Electro Sur Este (SIELSE), las cuales son programas que 
facilitan el trabajo del personal de la empresa, ya sea en cuanto a comprobantes, reclamos, 
facilidades de pago, arqueos, movimientos bancarios, administrador de clientes, etc.  
Con el desarrollo del proyecto titulado “DESARROLLO DE TUTORIALES 
INTERACTIVOS ONLINE PARA LOS MODULOS DEL SIELSE Y SU INFLUENCIA 
EN EL DESEMPEÑO LABORAL EN LA EMPRESA – ELECTRO SUR ESTE S.A.A.” 
se pretende optimizar el control y manejo de los módulos por parte de los videotutoriales 
interactivos online en al avance y trabajo del personal administrativo y técnico de la 
empresa, de esa forma se quiere evaluar si su uso permite una reducción del tiempo en su 
aprendizaje de los módulos del SIELSE, generando que el personal esté debidamente 
actualizado. De esta manera se pretende no solamente en capacitar a los usuarios en el 













The company ELECTRO SUR ESTE S.A. It is a public private organization that provides 
electricity to the entire region of Cusco, Apurimac and Madre de Dios. This service 
company currently employs the process of manuals for the development of training 
related to TIC’S, such as design, programming courses, business office for the different 
areas of administrative management, business management and operations management, 
among others. 
Currently, the company of ELECTRO SUR ESTE SAA has modules of the Electro Sur 
Este Information System (SIELSE), which are programs that facilitate the work of the 
company's personnel, either in terms of vouchers, claims, payment facilities, arches, bank 
movements, client manager, etc. 
With the development of the project entitled “Development of interactive online tutorials 
for the SIELSE modules and their influence on the work performance of the company 
ELECTRO SUR ESTE SAA”, it is intended to optimize the control and management of 
the modules by the online interactive video tutorials in to the progress and work of the 
administrative and technical personnel of the company, in this way it is wanted to evaluate 
if its use allows a reduction of the time in its learning of the modules of the SIELSE, 
generating that the personnel is duly updated. 
In this way, it is intended not only to train users in the handling of modules, but also to 




1. CAPITULO I – PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN  
 
1.1.  AMBITO DE INFLUENCIA 
 
 
1.1.1.  AMBITO DE INFLUENCIA TEORICA 
 
La presente investigación recurrió a la recolección, análisis y procesamiento de 
información de los módulos del SIELSE de la empresa ELECTROSUR ESTE 
S.A.A., además de hacer el análisis y estudio de tecnologías que hagan posible 
realizar un proyecto que ayude a mejorar el uso y control de los módulos del SIELSE, 
y de esa forma tenga resultados favorables en el desempeño laboral de los 
trabajadores. 
 
1.1.2.  AREA DE DOMINIO 
 
Organización empresarial y Gestión de información 
1.1.3. LINEA DE INVESTIGACION  
 
La línea de investigación que se siguió es la de E-Learning en el apartado de 
Sociedad de información, ya que lo que se plantea es mediante el estudio y  manejo 
de información desarrollar e implementar un proyecto informático que proporcione 
una ayuda a la enseñanza y aprendizaje de los módulos del SIELSE de la empresa 
ELECTROSUR ESTE S.A.A con fines a mejorar el desempeño laboral de sus 
trabajadores. 
 
1.2.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DEL LUGAR DE 
INTERVENCION 
 
Esta investigación se realizará en la empresa ELECTRO SUR ESTE S.A. la cual 
presenta problemas en cuanto a la capacitación y aprendizaje de los módulos de 
SIELSE. Actualmente la forma de aprendizaje del personal es mediante manuales 
que están publicados en la web de la empresa y también usan el método informal de 
aprendizaje por medio de un usuario experto que les enseña presencialmente y 
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personalmente, la cual produce tiempo desperdiciado y una forma incorrecta de 
capacitar al personal. Por lo tanto analizando las causas y efectos se plantea una 
solución de forma que mejore y formalice la situación actual de capacitación de los 
módulos de SIELSE. 
 
1.2.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
 
Actualmente los módulos del SIELSE de la empresa ELECTRO SUR ESTE S.A. 
presentan la problemática de carecer de un correcto uso, y un fácil y rápido 
aprendizaje. Esto se debe a que actualmente la ayuda que se brinda para el correcto 
uso de los módulos, son los manuales, los cuales son tediosos de leer, y complicados 
de entender, y en algunos casos omiten información con un nivel técnico 
principiante. De la misma forma la solución alterna al uso de los manuales, es pasar 
la información de usuario a usuario de manera informal sin seguir un procedimiento 
adecuado y perdiéndose información crucial para su desempeño. 
Debido a lo anteriormente mencionado, los perjudicados son los trabajadores que 
hacen uso del SIELSE, lo cual finalmente perjudica a la empresa ELECTRO SUR 
ESTE S.A., siendo sus principales consecuencias bajo rendimiento del trabajador, no 
cumpliendo eficientemente su trabajo, pérdida de tiempo innecesaria, errores y 
equivocaciones durante su ejercicio laboral, fastidio de la tecnología, gestión 
operativa deficiente, resultando una compensación monetaria que afecta 
económicamente a la empresa. 
 
1.2.3. FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
 
 FORMULACION INTERROGATIVA DEL PROBLEMA GENERAL 
 
¿Es posible optimizar el control y manejo de los módulos del SIELSE y por 
ende el desempeño del usuario de la empresa ELECTRO SUR ESTE S.A., 





FORMULACION INTERROGATIVA DE LOS PROBLEMAS 
ESPECIFICOS 
 
¿Qué información relevante debemos considerar para la implementación de 
los videotutoriales interactivos? 
¿En qué medida el usuario se ve afectado con la complejidad de uso de los 
módulos del SIELSE? 
¿De qué manera se podría incorporar la información del SIELSE en el diseño 
de los tutoriales interactivos online? 
¿De qué manera puede contribuir el uso de los TIC en la mejora de los 
procesos de aprendizaje de los módulos del SIELSE? 
 
 




Mejorar el desempeño del usuario en el uso de los módulos del SIELSE de la 




a) Determinar y recolectar información relevante para la implementación de 
los videotutoriales interactivos. 
b) Determinar la complejidad de uso de los módulos del SIELSE para el 
usuario. 
c) Desarrollar el diseño de los videotutoriales interactivos online en base a la 
información de los módulos del SIELSE. 
d) Identificar la mejoría mediante el uso de los TIC, de los procesos de 






1.3.  JUSTIFICACION 
 
Actualmente la empresa privada pública ELECTRO SUR ESTE S.A. sufre grandes 
pérdidas de tiempo y dinero por no contar con un medio de aprendizaje fiable y efectivo 
por el uso adecuado de los módulos, por ello la empresa tiene numerosos problemas con 
el tiempo durante su Gestión Operativa. 
No es adecuado el uso de recursos para la contrata de servicios que no ayudan en el 
proceso de aprendizaje de los módulos. No han sido eficientes en el correcto 
aprovechamiento de los materiales y herramientas, por lo tanto, se ha visto por 
conveniente desarrollar una propuesta de video tutoriales con características específicas 









El proyecto a realizar llevara a cabo la enseñanza y aprendizaje de los módulos del 
SIELSE mediante videotutoriales interactivos online con el fin de mejorar el 
desempeño del usuario en el uso y control de los mismos. Este sistema se desarrollara 




La investigación en conjunto con la implementación del proyecto no llevara a cabo 
las siguientes funciones: 
 Mejorar los procesos de los módulos del SIELSE 
 Evaluar y mejorar correcciones tanto de diseño como de procesos de los 
módulos del SIELSE. 







2. CAPITULO II - MARCO TEÓRICO 
 
2.1.  ANTECEDENTES DEL DESARROLLO, IMPLEMENTACION O 
TRANSFERENCIA TECNOLOGICA 
 




Según Diez, N. (2016), en su tesis titulada “Uso de las TIC y el desempeño laboral 
de los trabajadores administrativos del Ministerio Público de Tarapoto del distrito 
fiscal de San Martín. Año 2016, publicada en el año 2016, destaca como finalidad 
determinar la relación entre el uso de las TIC y el desempeño laboral de los 
trabajadores administrativos del ministerio público de Tarapoto del distrito fiscal de 
San Martín. Las conclusiones más importantes de la tesis son: 
 
1. Para mejorar el nivel de uso de las TIC de los trabajadores administrativos 
del ministerio público de Tarapoto del distrito fiscal de San Martín, es 
necesario que los directivos capaciten al personal en uso de las TIC, y además 
implementar más tecnología en las oficinas, todo ello contribuirá con la 
eficacia y eficiencia del trabajo. 
2. Para mejorar el nivel de desempeño laboral, que es regular, de los 
trabajadores administrativos del ministerio público de Tarapoto del distrito 
fiscal de San Martín año 2016, es necesario que los directivos premien a los 
trabajadores que propongan ideas innovadoras y creativas para mejorar el 
trabajo, es necesario que fomenten el trabajo en equipo que esta venido a 
menos, deben empoderar a los trabajadores para que tomen sus propios 
riesgos y decisiones en el trabajo y finalmente se sugiere que premien, 
también, a los trabajadores que cumplen sus metas o la sobrepasan. 
3. La evaluación del desempeño laboral es un procedimiento ya que con sus 
resultados se podrá influir sobre el comportamiento del trabajador y así para 
determinar en qué medida los trabajadores están siendo productivos y así 






Vallejos (2013), en su tesis “El impacto de la implementación de las TIC en la 
Evaluación del Desempeño Laboral del docente universitario: Estudio de casos del 
uso de PAIDEIA por los docentes de la FGAD-PUCP en el período 2010-2011” - 
Pontificia Universidad Católica del Perú; Lima Perú; plantea como objetivo principal 
Evaluar la relación del uso de las TIC (plataforma PAIDEIA) en el desempeño 
laboral del docente de la FGAD de la PUCP en el período 2010-2011, considerando 
una mejora en su comunicación con los estudiantes. Los puntos más relevantes de su 
tesis son: 
 
1. El diseño transversal, n experimental y descriptiva obtuvo como resultados 
que el actual sistema de evaluación no permite una adecuada evaluación del 
desempeño docente, en particular de los docentes que aplican PAIDEIA en el 
desarrollo de sus cursos. Si bien en este momento constituyen una minoría, en 
un futuro próximo, conforme al Plan estratégico Institucional de la 
Universidad, los que utilizan esta herramienta serán la mayoría, por lo que 
se requiere adoptar las medidas necesarias para la realización de 
evaluaciones que por su estructura permitan una evaluación eficaz de los 
docentes. 
2. Las TIC (PAIDEIA) permitirían establecer canales y códigos aceptados por 
los estudiantes donde los docentes puedan desarrollar su labor con mayor 
eficacia, motivo por el cual desde esta perspectiva puede reforzarse los puntos 
débiles de la propuesta de valor y buscar una mejora continua en los 
elementos que se posee fortaleza. 
3. Las TIC juegan un rol importante en el ámbito de trabajo universitario ya que 
permiten establecer canales y códigos aceptados por los estudiantes de una 
nueva generación, consciente de esta situación y proyectándose para el futuro 
la institución implementó de manera progresiva la capacitación a sus 
docentes en PAIDEIA. 
 
Antecedente 3: 
Los maestros de introducción a las Finanzas de la Universidad Peruanas de Ciencias 
Aplicadas, en su presentación de postgrado dirigido al curso de “Fundamentos de 
Finanzas” extraída el 2017, nos presenta: un diseño y esquema de un tutorial 
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conceptual bastante sólido e interactivo. Destaca por su modelo pedagógico y 
dinámico, teniendo como objetivo contextualizar la información y presentarla de una 
forma más sobresaliente con miras a otorgar un proceso de enseñanza y aprendizaje 
más efectivo. Los aspectos más relevantes que podemos extraer son: 
1. Su material didáctico para apoyar los procesos enseñanza-aprendizaje. 
2. Contiene información, actividades o propuestas que guían al estudiante 
durante su proceso de aprendizaje. 
3. El diseño de la presentación enfocada en por facilitar la labor docente y, por 
ser sencillo, consistente y adecuado a los contenidos 
 
Antecedente 4: 
Barzola A. (2010), en su tesis de “Propuesta de un modelo pedagógico semi 
presencial mediado por las TICs contextualizado para la descentralización de la 
Escuela Académica Profesional de Ingeniera Agroindustrial sede Juanjuí en la 
UNSM-T” - Universidad Nacional de San Martin. Tarapoto, Perú destaca que el 
objetivo a alcanzar fue: Diseñar un modelo pedagógico de educación semipresencial 
para mejorar la gestión del proceso de enseñanza y aprendizaje, en la Escuela 
Académica de Ingeniería Agroindustrial de la UNSM T sede de Juanjuí. Las 
conclusiones más sobresalientes de la tesis son:  
 
1. Innovar el aprendizaje reproductivo por el aprendizaje centrado en el 
estudiante, donde el modelo pedagógico de educación mixta con sus 
componentes: aprendizaje, proceso pedagógico, tutoría y el soporte 
tecnológico, tiene el sustento teórico en la corriente filosófica socio cultural 
de Vigotsky, lo que implica reforzar la interactividad con las herramientas de 
comunicación que brinda el entorno virtual de aprendizaje.   
2. La investigación permitió además de proponer el modelo pedagógico mixto, 
sentar las bases para la implementación de esta modalidad educativa en la 
sede de Juanjuí, por cumplir con todos los requisitos exigidos por el 







Gaviria K. J. y Díaz I. del P. (2013), en su investigación “Estrés laboral y su relación 
con el Desempeño Profesional en el personal de Enfermería del hospital II-2 
Tarapoto. Abril - julio 2013” - Universidad Nacional de San Martin. Tarapoto, Perú. 
Los aportes más significativos de la investigación son:  
 
1. Este estudio de investigación tuvo como propósito fundamental determinar la 
presencia de estrés laboral en el profesional de enfermería y cómo éstos 
influyen en la práctica, desarrollo de la profesión y desempeño laboral. Por 
lo tanto, es primordial medir los factores de estrés laboral del personal de 
salud, para poder actuar de una manera oportuna y despertar la conciencia 
en los mismos, identificando las situaciones generadores de estrés será más 
fácil contrarrestarlos, tanto de una perspectiva general en el ambiente físico 
y organizacional, como de manera individual relacionadas con las 
características propias del profesional. 
2. Mediante el uso de cuestionarios y fichas de observación se obtuvo como 
resultado que al 28.3% de la población de estudio (60 profesionales de 
enfermería) ciertas situaciones laborales le producen estrés afectando en su 
desempeño profesional. Siendo el 10.0% con estrés laboral y nivel bajo de 
desempeño profesional, mientras que el 18.3% con estrés laboral y nivel 
medio de desempeño profesional 
3. Para la recolección de datos sobre el desempeño profesional se utilizó la 
técnica de observación no participativa, elaborando un formato que permitió 
evaluar en nivel de desempeño profesional (bajo, medio y alto) del personal 
de enfermería a través de tres competencias (cognitivas, actitudinales-
sociales y capacidad técnica), de acuerdo a la escala de Likert de 0 a 3 puntos 
(siempre, frecuentemente, algunas veces y nunca), validado a través de una 
prueba pilotocon 22 enfermeras del Hospital Es-Salud Tarapoto, que 
cumplieron con características similares a la población de estudio. Se obtuvo 
como resultado que al 28.3% de la población de estudio ciertas situaciones 





2.1.2.  ANTECEDENTES A NIVEL INTERNACIONAL 
 
Antecedente 1: 
Según Orozco, A. (2009), en su tesis titulada “Lineamientos basados en la plataforma 
moodle para el uso de las TIC’s, dirigido a los asesores académicos de la carrera 
educación integral”, universidad nacional abierta, centro local Apure, Estado Apure 
– Venezuela, publicada en el año 2009. Las conclusiones más importantes de la tesis 
son: 
 
1. Se constató que los asesores académicos no tienen la suficiente destreza para 
permitir que los estudiantes gestionen su aprendizaje, a través de 
herramientas innovadora tales como la plataforma virtual moodle, tampoco 
para implementar las actividades haciendo uso de diferentes opciones 
multimedia. 
2. Los asesores académicos en estudio necesitan aplicar sus conocimientos para 
complementar las informaciones de los materiales, instrucciones con 
imágenes, graficas o videos, utilizando herramientas innovadoras que sirvan 
de motivadores para que los estudiantes aprendan haciendo uso del 
desarrollo tecnológico. 
3. Los asesores académicos se deben concientizar y actualizar a medida que 
avanzan los cambios tecnológicos, dado que esto le va a permitir tener una 
actitud diferente para modificar el esquema tradicional e impartir 
conocimientos y asumir uno proactivo hacia los estudiantes a distancia para 
sacar las mejores oportunidades que ofrece la tecnología. 
 
Antecedente 2: 
De acuerdo a COLL (2006), en el trabajo titulado: “Análisis y resolución de casos 
problema mediante el aprendizaje colaborativo”, publicado el 2006, presenta y 
discute una experiencia de innovación de la docencia universitaria en el ámbito 
disciplinar de la Psicología de la Educación, basada en una metodología de análisis 
y resolución de casos-problema en pequeños grupos colaborativos, y en el uso de 
Tecnologías de la Información y de la Comunicación (TIC). La experiencia, que se 
ha desarrollado a lo largo de dos cursos académicos, se fundamenta en una visión 
constructivista y sociocultural de los procesos de enseñanza y aprendizaje. Se 
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describe en detalle el diseño instruccional desarrollado, que da prioridad a tres 
formas de uso de las TIC: 
 
1. Como apoyo al trabajo colaborativo en pequeño grupo de los estudiantes 
2. Como soporte al seguimiento, el apoyo y la tutorización por parte del 
profesor 
3. Como apoyo a la reflexión y regulación de los estudiantes sobre su propio 
proceso de trabajo y aprendizaje. 
 
Antecedente 3: 
Según Gonzales, M.A. (2000), en el trabajo de investigación titulado: “Modelo 
pedagógico para un ambiente de aprendizaje de NTIC”, publicada el año 2000, 
afirma que estamos lejos de contar con un modelo pedagógico -por lo tanto, teórico- 
que oriente con claridad las formas de enseñar y llevar a la práctica un proceso de 
enseñanza y de aprendizaje, caracterizado por el uso de medios informáticos y 
telemáticos, y hacerlas funcional para los profesores y estudiantes. El autor agrega 




a. Variedad de métodos.  
b. Facilitan el tratamiento, presentación y comprensión de cierto tipo de 
información. 
c. Facilitan que el alumno se vuelva protagonista de su propio aprendizaje. 
d. Motivan y facilitan el trabajo colaborativo. 
e. Abren la clase a mundos y situaciones fuera del alcance del alumno. 
 
Antecedente 4: 
Según Mendoza, G. (2012), en su tesis titulada Incidencia de la plataforma educativa 
Virtual moodle como recurso didáctico interactivo para optimiza el proceso 
enseñanza – aprendizaje en la asignatura de computación del segundo año de 
bachillerato del colegio Nac. Mixto DR. José María Velasco Ibarra del Cantón el 
Guabo, periodo lectivo 2011- 2012 Ecuador, publicada el año 2012. Las 




1. En su mayoría los docentes del área de informática del colegio Dr. José 
María Velasco Ibarra, aplican recursos didácticos desmotivadores, 
generando un PEA pasivo, que no facilita la comprensión de contenidos 
impartidos los educadores. Los recursos como papelote y proyecciones son 
los más utilizados por los docentes de la institución investigada, limitando la 
manipulación de plataformas virtuales que genere un aprendizaje activo.  
2. Los recursos didácticos que utilizan los docentes asimilan características 
tradicionales, enfocando en un marco conductual, con una baja contribución 
a la calidad educativa. El accionar docente promueve, asimilar 
conocimientos cuya apreciación del éxito es consecuencia de un PEA pasivo, 
que no permite un desarrollo de destrezas y habilidades.  
3. Los docentes del colegio Dr. José María Velasco Ibarra, poseen bajos 
conocimientos en la mancipación de plataformas virtuales, causa principal 
para la restringida incorporación de las mismas en el desarrollo de 
contenidos a impartir. 
 
2.2.  BASES TEÓRICO – CIENTIFICOS 
 
2.2.1. DEFINICIÓN DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y 
COMUNICACIÓN 
 
Las diferentes definiciones de tecnologías de la información y comunicación 
engloban una concepción muy amplia y a su vez muy variable, respecto a una gama 
de servicios, aplicaciones y tecnologías, que utilizan diversos tipos de equipos 
electrónicos (hardware) y de programas informáticos (software), y principalmente se 
usan para la comunicación a través de las redes.  
 
Cebreiro B. (2007), se refiere a las TIC “giran en torno a cuatro medios básicos: la 
informática, la microelectrónica, los multimedia y las telecomunicaciones”. Y lo más 
importante, giran de manera interactiva e interconexionada, lo que permite conseguir 
nuevas realidades comunicativas, y potenciar las que pueden tener de forma aislada.1  
 
                                                          
1 Cebreiro, B. (2007). Las nuevas tecnologías como instrumentos didácticos. En Cabero (coordinador): 
Tecnología educativa. Madrid. 
25 
 
Cabero, J. y Martínez, F. (1995). Se dice nuevos canales de la comunicación en vez 
de nuevas tecnologías, ya que estas suelen implicar la utilización de tecnologías 
tradicionales, pero con usos diferentes y novedosos, es decir, se refiere a la 
integración de las tecnologías anteriores, pero de una forma tanto cuantitativa como 
cualitativa.2  
 
Adell, J. (1997). Las TIC son “el conjunto de proceso y productos derivados de las 
nuevas herramientas (hardware y software), soportes de la información y canales de 
comunicación relacionados con el almacenamiento, procesamiento y transmisión 
digitalizados de la información”.3 
 
Duarte, A. (1998). Las nuevas tecnologías son aquellos medios electrónicos que 
crean, almacenan, recuperan y trasmiten la información cuantitativamente veloz y en 
gran cantidad, y lo hacen cambiando diferentes tipos de códigos en una realidad 
hipermedia.4 
 
González, A. P. (1998). Las TIC son “el conjunto de herramientas, soportes y canales 
para el tratamiento y acceso a la información, que generan nuevos modelos de 
expresión, nuevas formas de acceso y nuevos modelos de participación y recreación 
cultural”.5 
 
Gros, B. (1999). Por su parte, Gros señala que el concepto de TIC, se aplica a todas 
aquellas tecnologías que tienen la capacidad de almacenar y operar con cantidades 
elevadas de información. Se trata de tecnologías que facilitan el acceso y la 
recuperación de la información, sea cual fuere el formato: texto, Figura o sonoro, de 
una forma rápida y fiable.6 
 
                                                          
2 Cabero, J. y Martínez, F. (1995). Nuevos canales de comunicación en la enseñanza. Madrid: Fundación 
Ramón Areces. 
3 Adell, J. (1997). Tendencias en educación en la sociedad de las tecnologías de la información. Edutec. 
Revista Electrónica de Tecnología Educativa. 
4 Duarte, A. (1998). Navegando a través de la información: diseño y evaluación de hipertextos para la 
enseñanza en contextos universitarios. 
5 Duarte, A. (1998). Navegando a través de la información: diseño y evaluación de hipertextos para la 
enseñanza en contextos universitarios. 
6 Gros, B. (1999). Constructivismo y diseño de entornos virtuales de aprendizaje. 
Revista de Educación. 
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En estas diferentes definiciones, de alguna forma hay cierta coincidencia en 
considerar a las tecnologías como instrumentos técnicos que giran en torno a la 
información o trasmisión de ésta, es decir de alguna manera implícitamente las ven 
como medios que sirven para que se lleve a cabo el proceso de comunicación 
2.2.2. TECNOLOGÍA, INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 
Tecnología 
Para Bunge, M. (2004), definir la tecnología es complicado ya que “tanto más por 
cuanto no hay consenso acerca de la definición de tecnología” por ende hay una 
desconcertante variedad de modos de entender esta palabra, por ello señala que un 
cuerpo de conocimiento es tecnología si y solamente si es compatible con la ciencia 
coetánea y controlable por el método científico, y se lo emplea para controlar, 
transformar o crear cosas o procesos.7 
 
Cegarra, J. (2004). Otra de las definiciones de tecnología es la que postula Cegarra, 
quien afirma que “la tecnología se puede definir como el conjunto de conocimientos 
propios de un arte industrial, que permite la creación de artefactos o procesos para 
producirlos”.8 
 
Cada tecnología tiene un lenguaje propio, exclusivo y técnico, de forma que los 
elementos que la componen queden perfectamente definidos, de acuerdo con el 
léxico adoptado para la tecnología específica. En lo que consta a la presente, nos 
referiremos de manera exclusiva a las TIC y se entenderá a la tecnología como 
conjunto de instrumentos, teorías, técnicas o procesos que mejoran las capacidades 
del ser humano para interaccionar con su entorno (el mundo que le rodea). 
 
Información 
Hobart, M. E. y Schiffman, Z. S. (2000). La palabra información es utilizada en 
nuestros días como principio general de los fenómenos organizados, en oposición al 
desorden o el ruido asociados con la entropía y con el segundo principio de la 
termodinámica. Esta visión de lo que es información nos muestra lo necesario para 
                                                          
7 Bunge, M. (2004). Epistemología. Buenos Aires: Siglo Veintiuno Editores. 




disponer de una definición que nos permita contextualizar el concepto de 
información en la historia. El “elemento definitorio de la información es que se trata 
de objetos mentales que han sido abstraídos del flujo de la experiencia y de alguna 
manera preservados de ese flujo”.9 
 
Martínez, J. (1999). La originalidad, es dependiente del contexto, de si lo que se 
plantea es lógico, conocido o previsible. Nos acercamos más a una definición de 
información basada en la significación contenida por ésta en base a un código 
concreto y, por lo tanto, independiente del contexto. Incidiremos más en esta cuestión 
al hablar de la comunicación, en la que el contexto sí tiene una repercusión 
fundamental.10 
 
El concepto de información como la entendemos hoy nace a finales de los años veinte 
del siglo XX, la define como “la medida de la libre elección de un mensaje” Esta 
sería una definición de información estrictamente basada en el significado. 
 
Comunicación 
Magallanes, E. (2005). La comunicación en su sentido estricto “es un proceso de 
doble vía, es decir la relación entre un emisor, receptor, y viceversa”. Además, ambos 
interlocutores utilizan el mismo código. Esta definición nos da a entender que la 
comunicación se produce a través de la generación, transmisión y recepción de 
mensajes.11 
 
Gil, A. (2005). La reflexión sobre la comunicación, los sistemas de escritura las 
tecnologías de la información y la comunicación, se haría necesario cuando se intuye 
que las denominadas nuevas tecnologías ya no lo son tanto y que ya forman parte de 
nuestra vida cotidiana de una manera muy natural en casi todos sus aspectos y en 
casi todos sus niveles.  Por ello es que se dice que “no es suficiente pues, con postular 
                                                          
9 Hobart, M. E. y Schiffman, Z. S. (2000). Edad de Información. Alfabetización, la aritmética y la 
revolución de la computadora. Baltimore: The Johns Hopkins University Press. 
10 Martínez, J. (1999). Nueva educación para la sociedad del conocimiento. Quaderns Digitals, Nº 36. 
Documento online, 2005. 
11 Magallanes, E. (2005). Lenguaje y Comunicación. Lima: Editorial San Marcos. 
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que la comunicación entre personas es un intercambio, más o menos simple, de 
estímulos y respuestas, como dirían los conductistas”. 12 
 
De hecho, la visión de que la comunicación es un proceso de intercambios, ya sea de 
estímulos o de información, es altamente problemática para nuestros efectos, porque 
presupone que hay procesos anteriores a la comunicación. Éstos pueden ser el 
pensamiento, la identidad personal, las emociones, etc., y habitualmente son 
imaginados como antecedentes de la comunicación. 
 
2.2.3.  POSIBILIDADES DE LAS TIC 
 
Cabero, B. (2007). Las TIC ofrece múltiples posibilidades en cuanto a la formación 
de los educandos, valorando así su aporte en cuanto a sus características:  
 
 Amplían la oferta educativa.  
 Permiten la Creación de entornos más flexibles para el aprendizaje.  
 Eliminan de las barreras espacio-temporales entre el profesor y los estudiantes. 
 Permiten ampliar la oferta de modalidades comunicativas. 
 Potenciación de los escenarios y entornos interactivos. 
 Favorecen tanto a: 
o El aprendizaje independiente 
o El auto aprendizaje 
o El colaborativo y en grupo 
 Permiten generar nuevos escenarios y nuevos entornos de formación. 
 Ofrecen nuevas posibilidades para la tutorización en el aprendizaje. 
 Facilitan la formación permanente. 
 Favorecen los procesos interactivos entre estudiante-estudiante, estudiante-
profesor y profesor-profesor. 
 Permiten la posibilidad de acceso a una amplia gama de recursos para el 
aprendizaje. 
 Permiten ampliar y diversificar los espacios de formación.13 
                                                          
12 Gil, A. (2005). Tecnologías sociales de la comunicación. Barcelona: Editorial Eureca Media, SL. 
13 Cabero, B. (2007). Las nuevas tecnologías como instrumentos didácticos. En Cabero (coordinador): 
Tecnología educativa. Madrid. 
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2.2.4.  VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS TIC 
 
Según la Universidad de los Andes de la Facultad de ciencias del departamento de 
física (mayo, 2010), ¿Qué son las TIC´s?, estipulan las siguientes ventajas y 
desventajas de las TIC´s 
Tabla 1: Tabla de Comparación de Ventajas y Desventajas de las TIC 
Ventajas Desventajas 
 Aprendizaje cooperativo. Los 
instrumentos que proporcionan las 
TIC facilitan el trabajo en grupo y el 
cultivo de actitudes sociales ya que 
propician el intercambio de ideas y 
la cooperación. 
 Alto grado de interdisciplinariedad. 
Las tareas educativas realizadas con 
computadoras permiten obtener un 
alto grado de interdisciplinariedad 
ya que el computador debido a su 
versatilidad y gran capacidad de 
almacenamiento permite realizar 
diversos tipos de tratamiento de una 
información muy amplia y variada. 
 Alfabetización tecnológica (digital, 
audiovisual). Hoy día aún 
conseguimos en nuestras 
comunidades educativas algún 
grupo de estudiantes y profesores 
que se quedan rezagados ante el 
avance de las tecnologías, sobretodo 
la referente al uso del computador. 
Por suerte cada vez es menor ese 
grupo y tienden a desaparecer. Dada 
las necesidades de nuestro mundo 
moderno, hasta para pagar los 
 Dado que el aprendizaje 
cooperativo está sustentado en las 
actitudes sociales, una sociedad 
perezosa puede influir en el 
aprendizaje efectivo. 
 Dado el vertiginoso avance de las 
tecnologías, éstas tienden a 
quedarse descontinuadas muy 
pronto lo que obliga a actualizar 
frecuentemente el equipo y adquirir 
y aprender nuevos softwares. 
 El costo de la tecnología no es nada 
despreciable por lo que hay que 
disponer de un presupuesto 
generoso y frecuente que permita 
actualizar los equipos 
periódicamente. Además, hay que 
disponer de lugares seguros para su 




servicios (electricidad, teléfono, 
etc.) se emplea el computador, de 
manera que la actividad académica 
no es la excepción. Profesor y 
estudiante sienten la necesidad de 
actualizar sus conocimientos y muy 
particularmente en lo referente a la 
tecnología digital, formatos de audio 




2.2.5.  LAS TIC EN LA EDUCACIÓN Y CAPACITACIÓN EN LAS 
EMPRESAS 
 
Silvio, J. (2005). Las TIC y su accionar en la educación es que éstas son catalizadoras 
de las acciones transformadoras de los paradigmas de trabajo, que se concretan en 
los siguientes puntos: 
 
1. De una enseñanza centrada en el profesor al aprendizaje orientado a recursos 
y al estudiante. 
2. Del trabajo pedagógico de masas al trabajo individualizado. 
3. De sistemas cerrados a sistemas abiertos sin parámetros formales.  
4. Del currículum basado en el proveedor a uno basado en el usuario. 
5. Del conocimiento básico al trabajo y el rendimiento basado en contextos de 
aprendizaje. 
6. Del aislamiento a ambientes reticulares. 
7. De la enseñanza unidireccional a la interactiva. 
8. De la gerencia educativa resistente al cambio a una gerencia anticipatoria.14 
 
Consideramos importante que su integración a la educación sea a partir de una 
restructuración de fondo en los modelos de formación en donde estén consideradas 
estas tecnologías como elementos mediadores. Sin embargo, percibimos que las 
propuestas pedagógicas no logran una verdadera integración de las TIC en el 
                                                          




currículo y esta integración se da más por las bondades de las tecnologías en sí misma 
que por las propuestas emanadas del modelo de formación. El riesgo es que la 
tecnología se vea más como un fin y no como el medio para mejorar el proceso de 
enseñar y aprender. 
 
2.2.6. E- LEARNING Y CAPACITACIÓN 
 
E-Learning 
El E-Learning según Mariano Bermudez (2007) en su libro “Diseño, Producción e 
implementación de E-Learning”, nos dice que actualmente se ha convertido en una 
estándar o norma cuando antes ni siquiera era considerada. La evolución del E-
Learning ha pasado desde sus primeras versiones en las cuales era definido como 
inefectivo e improvisado, a ser muy efectiva, solida e importante. Nos dice que posee 
3 perspectivas en las cuales se encuentran la del usuario y el educador; la de 
diseñadores y programadores; y la de los gerentes de proyectos. Estas perspectivas 
van dirigidas a buscar resultados organizacionales, a productividad y retorno de la 
inversión en una metodología integral.  
Las recomendaciones que nos sugiere, en cuando al diseño y aplicación de una e-
learning son las siguientes: 
 Una de las principales características que debe tener un curso online es ser 
interactivo. El alumnado debe de poder realizar el proceso de autoaprendizaje 
de forma lúdica utilizando para ello diferentes recursos multimedia. 
Combinar vídeo, texto, audio e imágenes ayuda a facilitar el aprendizaje. 
 Todos los cursos online deben de fomentar el autoaprendizaje. Para ello el 
alumnado debe de disponer de una guía didáctica en la que se muestren los 
contenidos, objetivos, forma de evaluación y tutorización del mismo.  
 La figura del tutor en los cursos online debe de ser la de un guía. Tiene que 
apoyar y ayudar al alumnado en las dudas que le surjan. Además, debe de 
fomentar la participación en los foros habilitados para el intercambio de ideas 
entre el alumnado. 
 La flexibilidad es algo que hay que tener muy cuenta en la formación online. 
No tenemos que pautar mucho las horas a las que entregar trabajos puesto que 
una de las características propias de la formación online es la flexibilidad de 
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horario. Cada alumno será el encargado de marcar su propio ritmo de 
aprendizaje aunque este más o menos pautado. 
 
Capacitación Online 
La capacitación es un concepto que de acuerdo con Ramírez Cavaza, Cesar. (1993), 
“define la necesidad de la empresa de inducir un nuevo elemento en su estructura 
que le permita mantener en forma permanente su potencial de actuación y de cambio 
a través del conocimiento y desarrollo de las habilidades de sus comportamientos, lo 
que se transforma en una función más, como podría ser la de producción y que en 
estos casos responder a una función educativa con perspectivas de presente y de 
futuro.”  
 
La capacitación ha existido desde hace mucho tiempo presentándose como el 
proceso de enseñanza-aprendizaje que pretende modificar la conducta de las 
personas en forma planeada y conforme a objetivos específicos, según las 
necesidades de cada organización. 
 
Desde años atrás, la capacitación se ha implementado en muchas organizaciones por 
múltiples razones: por obligación legal, por moda, por incremento curricular, etc. 
Pero también se capacita según Pinto Villatoro, Roberto. (1994), con base en 
necesidades específicas, para incrementar conocimientos, desarrollar habilidades y 
modificar actitudes para el correcto desempeño del puesto determinado. La 
capacitación se dirige al mejoramiento de la calidad de los recursos humanos 
valiéndose de todos los medios que le conduzcan al incremento de conocimientos, al 
desarrollo de habilidades y al cambio de actitudes en cada uno de los individuos que 
conforman la empresa. 
 
Se capacita, por ejemplo, para actualizar a los trabajadores en la aplicación de nueva 
tecnología y, en general, para el desarrollo de las personas y el mejoramiento de las 
organizaciones. 
Según Tricker, R y Sherring-Lucas, B (2001) nos dice que la ISO 9001:2000 posee 
ciertas características para asegurar una capacitación de calidad en una organización, 
las cuales son: 
33 
 
 Determinar los perfiles de competencia requeridos.  
 Ejecutar la capacitación orientada a desarrollar las competencias. 
 Seleccionar y asignar al personal por las competencias demostradas. 
 Asegurar que el personal esté consciente de la importancia y relevancia de 
sus actividades y de cómo contribuye a los objetivos de la calidad.  
 Evaluar la efectividad de la capacitación otorgada.  
 Mantener actualizados los registros de educación, capacitación, calificación 
y experiencia del personal. 
 
2.2.7. METODOLOGIA Y GUIA APLICADA  
 
Para el desarrollo y despliegue del proyecto se utilizara una estructura EVA (Entorno 
Virtual de Aprendizaje), y de la cual se seguirá una guía en base a este planteamiento,  
propuesta por Sonia Santoveña (2015) en su “metodología en entornos virtuales de 
aprendizaje (EVA)”, mediante la cual tendremos un soporte para que el desarrollo 
del proyecto sea lo más óptimo y avanzado posible.  
Lo que propone esta metodología son pautas para garantizar un entorno virtual de 
aprendizaje satisfactorio y se canalizan en los siguientes puntos, los cuales se 
aplicaran en la investigación: 
a) Estudio y análisis de la información: La capacidad de la Red para distribuir 
información es indiscutible; sin embargo se tiene que ser cautos, ya que  todo 
medio, tiene defectos, algunos ligados al tipo de contenidos y algunos 
relacionados con los aspectos técnicos. No basta con proporcionar al alumno 
información digitalizada; es necesario garantizar que esta información 
facilitará la adquisición de conocimientos significativos. Para el logro de este 
objetivo se precisa atender a principios psicopedagógicos básicos que 
garanticen una oferta de calidad a nuestros alumnos. 
b) Análisis de recursos (Software, herramientas, etc.): Se debe constituir una 
base firme que garantice la calidad psicopedagógica de los recursos y del 
proceso de enseñanza-aprendizaje. Para ello se requiere de los recursos más 
efectivos y con las mejores características. 
c) Creación del material didáctico: Implica responder a los requerimientos de 
forma y diseño, y que en conjunto con la información logren un contenido 
didáctico y de apoyo al proceso de enseñanza y aprendizaje. La creación del 
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material se debe regir a un esquema organizativo en la cual se  divide el 
contenido en secciones y/o sectores.  
d) Retroalimentación de la creación del contenido: Todo material está sujeto a 
cambios de mejora, para perfeccionar el contenido del mismo, de esa forma 
nos permite explorar diferentes perspectivas, ideas y experiencias. 
e) Selección de la plataforma y despliegue del material de aprendizaje: Para 
llevar a cabo un proceso de enseñanza-aprendizaje on-line es necesario un 
software que integre las principales herramientas que ofrece Internet y 
permita el desarrollo de cursos virtuales interactivos, la teleformación, 
tutorización y seguimiento de los alumnos. Es decir, un entorno educativo 
flexible, intuitivo y amigable, donde los alumnos aprendan, compartan 
experiencias y conocimientos con el resto de la comunidad virtual a través de 
las distintas herramientas de comunicación, contenidos, evaluación y estudio 
que debe ofrecer. El objetivo principal de un curso on-line en el ámbito 
educativo es la transmisión de conocimientos. Por lo tanto, es imperativo 
aportar un espacio donde se presente el grueso del material de estudio y la 
planificación del curso. El material deberá ser organizado y estructurado 
teniendo presente los criterios de integración, coherencia, claridad, entre 
otros. Para cumplir con este punto se debe cumplir los siguientes puntos: 
 Crear y gestionar los cursos 
 Crear y gestionar los perfiles de usuario. 
 Utilizar y gestionar los recursos educativos que nos brinda la 
plataforma (archivos, enlaces, imágenes, presentaciones, videos, etc) 
que el docente ponga a disposición, y en especial la incorporación del 
material didáctico creado. 
 Realizar actividades semipresenciales: tareas, cuestionarios, 
encuestas, wikis, etc; que ayuden a mejorar el aprendizaje 
 Comunicación con docentes y compañeros a través de foros y chat. 
2.2.8.  FUNCIONES DE LAS TIC EN LA EDUCACIÓN Y CAPACITACIÓN 
 
Marqués, P. (2006). La "sociedad de la información" en general y las nuevas 
tecnologías en particular inciden de manera significativa en todos los niveles del 
mundo educativo, laboral, y más aún al mejor entendimiento y capacitación de un 
tema en concreto. Las nuevas generaciones van asimilando de manera natural esta 
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nueva cultura que se va conformando y que para nosotros conlleva muchas veces 
importantes esfuerzos de formación, de adaptación y de "desaprender" muchas cosas 
que ahora "se hacen de otra forma" o que simplemente ya no sirven. Los más jóvenes 
no tienen el peso experiencial de haber vivido en una sociedad "más estática" (como 
nosotros hemos conocido en décadas anteriores), de manera que para ellos el cambio 
y el aprendizaje continuo para conocer las novedades que van surgiendo cada día es 
lo normal.  
 
Precisamente para favorecer este proceso que se empieza a desarrollar desde los 
entornos básicos informales, la empresa debe integrar también la nueva cultura: 
fuente de información, instrumento de productividad para realizar trabajos, material 
didáctico, instrumento cognitivo.  
 
En ese sentido las funciones que cumple las TIC son las siguientes: 
 
 Medio de expresión y creación multimedia. A través de la utilización de 
procesadores de texto, editores de imágenes, programas de presentaciones, 
editores de páginas Web, lenguajes de autor para crear materiales didácticos 
interactivos, cámara fotográfica, video,..., pueden realizarse escritos diversos, 
dibujos, presentaciones multimedia, elaborar páginas web, etc., que 
diversificarán enormemente la tipología de actividades que se desarrollen en 
las unidades didácticas de todas las áreas o materias, al tiempo que cobran un 
cariz más lúdico y motivador para el trabajador. 
 Canal de comunicación. El uso de las TIC facilita la comunicación 
interpersonal, el intercambio de ideas y materiales y el trabajo colaborativo. 
Los instrumentos a utilizar son sobre todo el correo electrónico, Chat, 
videoconferencias, listas de discusión y foros. Existen muchas actividades que 
podemos realizar que están basadas precisamente en estos instrumentos ya que 
proporcionan la posibilidad de intercambio de experiencias e información a 
través de un Chat y de Foros para estudiantes/as así como para profesores/as 
 Fuente abierta de información y recursos. Los instrumentos utilizados para 
cumplir esta función son: prensa, radio, televisión, CD-ROM, videos DVD, 
páginas Web de interés educativo. Aquí cobra vital importancia la labor del 
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profesorado como mediador e instructor en la búsqueda y selección de la 
misma. 
 Medio didáctico y para la evaluación. Los instrumentos utilizados son muy 
variados, y más adelante se comentarán con mayor profundidad, al igual que 
el resto de los ya comentados, pero caben destacar en este punto a modo de 
introducción las pizarras digitales, las agendas PDA, webquest, cazas del 
tesoro, actividades J-Clic, etc.15 
 
2.2.9.  DIMENSIONES DE LAS TIC  
 
Medios audiovisuales 
Rodríguez, W. (1999). Se pueden considerarse medios, todos aquellos canales a 
través de los cuales se comunican los mensajes. Estos medios pueden ser: la palabra 
hablada, escrita, medios sonoros, medios audiovisuales movibles, medios de tipo 
escénico, aparatos e instrumentos propios de talleres y laboratorios, incluso los 
modelos y simuladores, las computadoras y máquinas de enseñar. Ejemplo: un medio 
sonoro puede ser una cinta grabada, porque a través de esta cinta podemos transmitir 
algún mensaje o contenido. 16 
 
Como se aprecia, el medio y el mensaje que se transmite a través de él se relacionan 
íntimamente. Es decir, que un mensaje o contenido necesita de un medio para ser 
comunicado, y un medio requiere de contenidos o mensajes para comunicar. Se 
puede entender entonces que un medio es cualquier material elaborado con la 
intención de facilitar los procesos de enseñanza y aprendizaje. Por ejemplo un libro 
de texto o un programa multimedia que permite hacer prácticas de alguna asignatura. 
 
Servicios informáticos 
Los servicios informáticos son “servicios de aplicación ofrecidos a través de la web”, 
asimismo se ha visto que estos servicios, además de ser accedidos por programas, 
pueden comunicarse entre ellos. 
                                                          
15 Marqués, P. (2006). Formación permanente del profesorado. Disponible en: 
http://peremarques.pangea.org/cnicejornadas.htm [Consultado 8/12/2013] 




 Moodle: Según lo que nos dice Jason Cole y Helen Foster en su libro Using 
Moodle (2008); Moodle es una plataforma fácil de usar diseñada para el 
manejo, producción y administración de cursos vía virtual. Permite a los 
educadores la creación de sus propios sitios web llenos de cursos dinámicos 
que extienden el aprendizaje, en cualquier momento y lugar. En la plataforma 
Moodle los docentes pueden crear comunidades de aprendizaje en línea, en 
otras palabras, es una herramienta virtual de aprendizaje la cual está diseñada 
para crear cursos de calidad, orientados especialmente en un modelo social 
constructivista. Su fundamento se basa constructivismo social de la 
educación, en otras palabras, la base del aprendizaje radica en la construcción 
del conocimiento enfatizando que los estudiantes pueden contribuir a la 
experiencia educativa en muchas formas, en donde todos los miembros de la 
comunidad salen beneficiados; este modelo construccionista se basa en que 
el estudiante es el propio protagonista de su aprendizaje a través de la 
interacción con los demás y sus experiencias; esto implica que el estudiante 
está activo en su propia formación y que el papel del profesor en este caso es 
el de administrar el conocimiento a través de materiales dirigidos al 
estudiante, para que de allí el éste empiece a crear su conocimiento a partir 
de las orientaciones del profesor con las actividades y los recursos que 
proporciona este sistema.17 
 
2.2.10.  CARACTERÍSTICAS DEL TUTORIAL INTERACTIVO 
 
Las características más significativas de las TIC son las que se señala a continuación: 
 
Inmaterialidad 
Hace referencia a que la materia prima en torno a la cual desarrollan su actividad es 
la información, e información en múltiples códigos y formas, es decir: visuales, 






                                                          




Se refiere a diferentes formas de conexiones, vía hardware y que se permitirá el acto 




Hace referencia a que el control de la comunicación se centra más en el receptor, 




Rompe las barreras de espacio y tiempo. La ejecución de la aplicación es en el acto, 
y disponible cuando el usuario lo necesite. 
 
Diversidad 
Se refiere a que no existe una única tecnología disponible, sino que por el contrario, 
se tiene una variedad de ellas. 
 
Innovación 
Se refiere a señalar que es tan acelerado el proceso de innovación de la tecnología 
que rebasa al contexto educativo en ocasiones por su poca capacidad para absorber 
la tecnología, en muchas ocasiones cuando se incorpora una tecnología a la 
institución educativa, esta tecnología ya está siendo remodelada y trasformada. 
 
Elevados parámetros de Calidad, Imagen y Sonido 
Se refiere la calidad con que pueden transferir la información, y sin lugar a duda se 
ha logrado por la digitalización de las señales visuales, auditivas y de datos y por los 









Potenciación Audiencia segmentaria y diferenciada 
Se refiere a que comprendemos como la especialización de los programas y medios 
en función de las características y demandas de los receptores, es decir en el caso de 
los medios televisivos, pueden provocar una segmentación de audiencias, según la 
conveniencia. También el caso de las redes sociales o comunidades virtuales rompen 
el concepto de cultura de masas y se superpone la cultura de la fragmentación de las 
audiencias en función de los intereses y actitudes de los que participen.  
 
Por todo ello, se está produciendo, un cambio hacia la comunicación entre personas 
y grupos que interactúan según sus intereses, conformando lo que se denomina 
"comunidades virtuales". El usuario de las TIC es un sujeto activo, que envía sus 
mensajes y toma las decisiones sobre el proceso a seguir, es decir, establece 
secuencia, ritmo, código, etc.  
 
Otra de las características más relevantes de las aplicaciones multimedia, y que 
mayor incidencia tienen sobre el sistema educativo, es la posibilidad de transmitir 
información a partir de diferentes medios (texto, imagen, sonido, animaciones, etc.). 
Por primera vez, en un mismo documento se pueden transmitir informaciones multi-




El concepto de productividad implica la interacción entre los distintos factores del 
lugar de trabajo, mismos que constituye un elemento de suma importancia dentro del 
sistema. 
 
Estos factores determinantes incluyen según Bain (1992) “la calidad y la 
disponibilidad de los materiales, la escala de las operaciones y el porcentaje de la 
utilización de la capacidad, la disponibilidad, la actitud y el nivel de capacidad de la 
mano de obra, y la motivación y efectividad de los trabajadores. La manera en cómo 




La productividad es un objetivo de gran importancia para la organización, aunque 
cabe señalar que no es el único, ya que pudieran existir otros compromisos 
importantes en la organización, esto dependiendo del giro de la empresa.18  
 
Productividad es entonces, la capacidad para utilizar los recursos mínimos necesarios 
existentes para satisfacer las demandas de la organización. 
 
Mejorar la productividad dentro de la empresa significa hallar mejores maneras de 
hacer más con los recursos que tenemos. Debe de haber un esfuerzo de todos los 
niveles de operación de la compañía para alcanzar los niveles deseados.  
 
Cabero, B. (2007). El mejoramiento de la productividad no consiste solo en el 
trabajar más, sino en trabajar con inteligencia. Significa diseñar un método para 
obtener la mejor renta sobre nuestras inversiones en personal, instalaciones, equipo 
y otros recursos.19 
 
2.2.12. USABILIDAD DE LOS MÓDULOS 
 
Rubin J. (1994). La definición de usabilidad debe incluir uno o más de los siguientes 
factores:  
 
1. Utilidad, la cual se refiere al grado en que el producto permite al usuario 
lograr sus objetivos y es evaluada por la motivación del usuario por usar el 
producto. 
2. Efectividad, que se refiere a la facilidad para usar el producto y es medio 
cuantitativamente, ya sea por la velocidad de la interacción o por la tasa de 
error. 
3.  Facilidad de aprendizaje, tiene que ver con la habilidad de operar el sistema 
por parte del usuario después de una cantidad y periodo predeterminado de 
entrenamiento. 
                                                          
18 Bain, David. Productividad: Solución a los problemas de la organización. Mc Graw Hill México 1992. 
19 Cabero, B. (2007). Las nuevas tecnologías como instrumentos didácticos. En Cabero (coordinador): 
Tecnología educativa. Madrid. 
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4. Simpatía, es la percepción, sentimientos y opiniones que el usuario tiene 
acerca del producto, usualmente capturados a través de las interrogantes 
escritas y orales.20 
La organización internacional de estándares ISO 924-11 (1998), identifica tres 
aspectos de usabilidad y la define como el grado en que un producto puede ser 
utilizado por usuarios específicos para alcanzar un objetivo con efectividad, 
eficiencia y satisfacción. 
De acuerdo a la asociación profesional de usabilidad (UPA, 2010), la cual se enfoca 
más en el proceso de desarrollo del producto, la usabilidad es un acercamiento del 
desarrollo del producto que incorpora la retroalimentación del usuario a través del 
ciclo de desarrollo ocasionando que haya menos costos y creando herramientas que 
conozcan las necesidades de los usuarios.  
 
2.2.13. GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO  
 
Nonaka, I. y Takeuchi, H. (1995). La gestión del conocimiento según estos autores 
nos da a entender varios conceptos que hay que tener en cuenta a la hora de resaltar 
el conocimiento en una organización.  
 
Dimensiones 
Los autores nos dicen que para que podamos trabajar con la teoría de  creación de 
conocimiento organizacional, tenemos que entender la naturaleza del conocimiento. 
Por lo cual existen dos dimensiones del conocimiento: La ontológica y la 
Epistemológica 
 La dimensión Ontológica: Esta dimensión entiende que el conocimiento es 
algo que se crea de forma individual, por lo que el conocimiento en una 
organización no puede salir sin la participación de su personal. La 
organización da soporte y contexto a sus miembros para que creen el 
conocimiento. 
 La dimensión Epistemológica: Esta dimensión nos indica que hay dos tipos 
de conocimiento, el tácito y el explícito. El conocimiento tácito es un 
conocimiento muy personal y difícil de plantear a través del lenguaje formal 
                                                          
20 Rubin J. (1994). Handbook of Usability Testing: How to plan, design, and conduct effective tests. 
Canada. John Wiley & Sons, Inc. 
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y, por ende, difícil de transmitir y compartir con otros. Tiene sus raíces en lo 
más profundo de la experiencia individual, así como en los ideales, valores y 
emociones de cada persona. El conocimiento explicito es aquel que puede 
expresarse a través del lenguaje formal; es decir, con palabras y números, y 
puede transmitirse y compartirse fácilmente, en forma de datos, fórmulas 
científicas, procedimientos codificados o principios universales. 
 
Otro punto importante es que existen cuatro ciclos básicos de conversión del 
conocimiento, el cual nos dice que en cualquier organización creadora del 
conocimiento se deben dar los siguientes procesos:  
 La externalización; es el ciclo que permite la conversión del conocimiento 
tácito en conocimiento explícito.  
 La internalización que corresponde al proceso mediante el cual el 
conocimiento explícito se transforma en conocimiento tácito. 
 La socialización, que logra que el conocimiento tácito individual se 
transforma en conocimiento tácito colectivo. 
 La combinación por medio de este ciclo, el conocimiento explicito se 
transforma en un nuevo o sustancialmente mejorado conocimiento explícito. 
 
El papel que tiene que cumplir una empresa para la creación del conocimiento es en 
proporcionar un contexto en base a actividades grupales, así como crear y acumular 
el conocimiento de forma individual. Por ende se da cinco condiciones para 
promover el espiral del conocimiento las cuales son: 
 Intención  
 Autonomía 
 Fluctuación y caos creativo 
 Redundancia 
 Variedad de requisitos 21 
 
                                                          
21 Nonaka, I. y Takeuchi, H. (1995). The Knowledge Creating Company: How Japanese Companies 
Create the Dynamics of Innovation. Editorial Oxford University Press. 
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3. CAPITULO III – DESARROLLO E IMPLEMENTACIÓN O 
TRANSFERENCIA TECNOLÓGICA  
 
 
3.1. ANÁLISIS Y ESTUDIO DEL SIELSE (SISTEMA DE INFORMACIÓN DE 
ELECTRO SUR ESTE) 
 
3.1.1. ESTUDIO DEL SIELSE  
 
El sistema de información de Electro Sur Este (SIELSE), es el sistema de 
información que alberga los diversos módulos de los diferentes procesos que 
ejecutan los trabajadores de las diferentes áreas de la empresa. Además de su acceso 
a nivel local en la empresa mediante la aplicación con el mismo nombre, posee un 
portal web lo cual facilita su accesibilidad (http://app.else.com.pe/sielseweb/login/). 
El acceso a este sistema es exclusivamente para los trabajadores y personal 
capacitado de la empresa, que cuentan con un usuario y contraseña para su loggeo 
respectivo.  
 
Figura 1: Interfaz de Login de Usuario del SIELSE. 
 




Los módulos se encuentran divididos de acuerdo al sector que pertenezcan, ya sea 
Auxiliar, Comercial, Distribución, Gerencial, Control Interno, Administrativo, GoS, 
etc. 
 
Figura 3: Interfaz división de módulos por área y sector. 
 
En el sistema se abre el área y el módulo que se desee abrir, por consiguiente le 
aparecerá el módulo elegido. Ya dentro el trabajador puede ejecutar los procesos que 
se le encargaron. 
El SIELSE es de vital importancia para la empresa ya que la mayoría de los 
trabajadores usan esta herramienta para poder cumplir sus funciones. Esta 
herramienta la utilizan desde practicantes hasta el gerente y jefes de la empresa. Su 
disponibilidad y usabilidad son de mucha importancia ya que sin ella los trabajadores 
no podrían realizar los diferentes trabajos que se les encargan.  
Conforme el pasar del tiempo el SIELSE ha tenido diferentes cambios, desde aspecto 
y visualización hasta organización y ejecución de los módulos, que también son 
actualizados regularmente de acuerdo a las exigencias e incidentes que van 
ocurriendo con el tiempo. Se podría decir que diariamente el SIELSE va teniendo 
cambios que ayudan con el mejor desempeño de las funciones de los trabajadores, 
así como también ajustándose a las necesidades y requerimientos de la empresa.  
Los encargados de hacer todo el mantenimiento y actualizaciones del SIELSE es 
exclusivamente el área de TI (Tecnología e Informática). La tarea de mantenimiento 
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del SIELSE es ardua y constante, ya que de esta área depende el buen desarrollo de 
las diferentes actividades y tareas de los trabajadores de la empresa. 
 
Figura 4: Interfaz de la pantalla principal del módulo de administrador de clientes. 
 
3.1.2. ESTUDIO DE LOS MÓDULOS DE SIELSE  
 
Para facilitar el razonamiento del sistema había que hacerse un estudio de los 
módulos del SIELSE a una vista general primeramente para que se vea las 
características, operaciones y procesos que poseía, además de ver la estructura y 
organización que comprendía.  
Se pudo observar y comprender la manera en que los trabadores ejecutaban las 
operaciones. Los módulos poseían diferentes características y cualidades las cuales 
hacían la labor del trabajador más fácil. Algunos módulos tenían vistas generales y 
otras vistas detalladas, desde pantallas con toda la información de un registro, así 
como también dividida y mostrada en una cuadrícula. 
 
Los módulos eran divididos en 3 tipos las cuales eran Consulta, Mantenimiento y 
Reportes. Cabe resaltar que hay algunos módulos que pueden poseer los 3 tipos en 
uno solo, y esto es debido a la exigencia de algún proceso en especial, que 
primeramente necesita ser consultado, luego creado, modificado o borrado y por 
ultimo sacar un reporte para que se tenga una constancia. 
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Módulos de Consulta: Los de tipo Consulta son utilizados para mostrar información 
en el mismo módulo de algún registro en especial, el cual se busca por medio de 
filtros que el módulo brinda. 
 
 
 Figura 5: Interfaz de consulta de denuncias del Módulo de Denuncias Procedimiento 094-2017 
 
Módulos de Mantenimiento: Los de tipo mantenimiento son los cuales se ejecuta 
algún proceso ya sea de nuevo, modificar, o borrar algún registro. Este tipo de 
módulos suelen ser los más complejos ya que además de tener un correcto uso del 
sistema se necesita conocimiento y experiencia en el módulo para poder ejecutar 





Figura 6: Interfaz de la pantalla principal del Módulo de Reclamos. 
 
 
Figura 7: Interfaz de registro del Módulo de Reclamos. 
 
Módulos de Reporte: Y por último los módulos de tipo reporte, son los que como 
resultado dan un reporte de la información que se solicita al módulo. Pueden ser 





Figura 8: Interfaz de la pantalla principal del Módulo de Listado de Cheques. 
 
Figura 9: Interfaz de reporte del Módulo de Listado de Cheques. 
 
Módulos  
Se desarrolló el estudio de 23 módulos que se escogieron debido a que son los más 
importantes en sus respectivas áreas y en la empresa; y las cuales poseen 
características y procesos independientes que ayudaran a tener un estudio más 
variado. 
a) Módulo de Administrador de Clientes  
Nivel de Importancia: Alta 
Nivel de Uso: Alta 
Nivel de Complejidad: Alta 
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Este módulo se encarga de hacer el mantenimiento de los clientes de la empresa y de 
los suministros, entre otras funciones que veremos más adelante. El presente módulo 
es uno de los más utilizados en la empresa por las diversas tareas que cumple y por 
el manejo de información sensible que posee, ya que este módulo almacena toda la 
información de todos los clientes de la empresa. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial las de atención al cliente, call center, Gestión empresarial, Facturación, 
Soporte Comercial, etc. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Buscar un suministro 
 Ver detalle de un suministro: En este apartado se puede ver toda la información 
que posee un suministro desde Contratos, Cobranzas, Facilidades, Reclamos, 
Modificaciones, Movimientos, Lecturas, Interrupciones, Devoluciones, 
Facilidades, Comprobantes, etc. 
 Emitir un duplicado de recibo 
 Generar un reclamo 
 Generar ticket de recibo 
 Generar Comprobantes 
 Modificar datos de suministro 
 





Figura 11: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Administrador de Clientes 
 
b) Módulo de Comprobantes 
Nivel de Importancia: Alta 
Nivel de Uso: Alta 
Nivel de Complejidad: Alta 
Este módulo se encarga de hacer el mantenimiento de los comprantes de la empresa, 
así como también la emisión e impresión de las mismas. El presente módulo es 
importante para la empresa por el manejo de los comprobantes en formas de boletas 
o facturas hacia los clientes, y también porque este uso de los comprobantes está 
contemplado bajo ley por lo que es un tema bastante delicado. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial las de atención al cliente, call center, Gestión empresarial, Facturación, 
Soporte Comercial, etc. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Registrar un comprobante de pago 
 Anular un comprobante de pago 
 Buscar un comprobante de pago 
 Ver detalle de un comprobante de pago 
 Asociar Comprobante de Pago con cartera de cobranza 
 Imprimir Comprobante de pago y/o boleta electrónica 
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 Emitir duplicado 
 Generar facilidad de pago 
 Generar nota contable y nota contable electrónica 
 Girar comprobante a otra moneda 
 
Figura 12: Interfaz principal del Módulo de Comprobantes. 
 






c) Módulo de Denuncias Procedimiento 094-2017 
Nivel de Importancia: Alta 
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Media 
Este módulo de denuncias permite visualizar y registrar denuncias con los reclamos 
efectuados. El presente módulo maneja las denuncias de los reclamos que posee la 
empresa. Si bien el módulo posee pocas funciones, ya que solo se concentra en 
cuanto las denuncias, es importante ya que hace el mantenimiento de las denuncias 
que posee la empresa y por el mismo contexto que maneja, la información que se 
emplea es bastante sensible. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial Gestión empresarial. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Registrar una nueva denuncia 
 Ver detalle de una denuncia 
 Agregar reclamo de denuncia 
 Anular reclamo de denuncia  
 Confirmar denuncia 
 Informar denuncia 
 Desestimar denuncia 
 Buscar denuncia 
 





Figura 15: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Denuncias Procedimiento 094-2017. 
  
d) Módulo de Facilidades de Pago 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Media 
Este módulo se encarga del registro y del mantenimiento de las facilidades de pago. 
Se puede registrar manualmente las facilidades de pago o pueden ser generados 
desde un comprobante de pago. El presente módulo posee una importancia media ya 
que este procede de acuerdo al módulo de comprobantes. Su contexto se basa en las 
facilidades de pago por lo que no es un tema crítico para la empresa, pero que a larga 
pueda tener una importancia más significativa por el tema de movimiento de pagos. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial Gestión empresarial, Facturación y Soporte Comercial. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Registrar una nueva facilidad 
 Ver detalles de una facilidad de pago: Ver cuotas de facilidad programada, ver 
pagos a cuenta. 
 Generar pago a cuenta para una facilidad de pago 
 Reprograma una facilidad de pago 
 Buscar una facilidad de pago 
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 Imprimir: Comprobante inicial de facilidad, comprobante de plazo de pago, 
acta de compromiso, etc. 
 
Figura 16: Interfaz Principal del Módulo de Facilidades de Pago. 
 
Figura 17: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Facilidades de Pago. 
 
e) Módulo de Reclamos 
Nivel de Importancia: Alta 
Nivel de Uso: Alta 
Nivel de Complejidad: Alta 
Este módulo se encarga de registrar los reclamos hechos por los usuarios, sean 
referidos a un suministro o a algún nodo de alumbrado público, y hacer un 
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seguimiento del estado y situación del reclamo hasta solucionar el problema. El 
presente módulo es importante para la empresa porque organiza, registra y muestra 
los reclamos de los clientes para garantizar la calidad de servicio lo mejor posible. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial las de atención al cliente, call center, Gestión empresarial, Facturación, 
Soporte Comercial, etc. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Registrar un reclamo 
 Asociar reclamos a una denuncia 
 Informe de reclamos 
 Buscar un reclamo 
 Ver detalles de un reclamo 
 Cierre reclamo de emergencia y/o por deficiencia de alumbrado publico 
 Ordenes de trabajo 
 Proceso de reclamo Clasificado OSINERG: Trato directo, con resolución, 
reconsideración, apelación, resolución JARU, cumplimiento de resolución 
JARU, Acto firme. 
 Ver calculo promedio 
 Ver cortes programados 
 





Figura 19: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Reclamos. 
 
f) Módulo de Solicitud de Emisión de Comprobantes 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Baja 
Este módulo se encarga de hacer el seguimiento de los comprobantes emitidos. A 
diferencia del módulo de comprobantes, este módulo lo que hace es dar el 
mantenimiento de las solicitudes de los comprobantes. El presente módulo controla 
procesos con las cuales se encarga del buen control de las solicitudes de los 
comprobantes. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial las de atención al cliente, Gestión empresarial, Soporte Comercial, etc. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Agregar nuevo registro de solicitud 
 Ver detalle de solicitud: Anular comprobante, suspender programación, 
modificar monto, generar comprobante. 
 Programar emisión 
 Anular registro de solicitud 




Figura 20: Interfaz Principal del Módulo de Solicitud de Emisión de Comprobantes. 
 
Figura 21: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Solicitud de Emisión de Comprobantes. 
 
g) Módulo de Administrador de Cajas 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Baja 
Este módulo se encarga de mostrar los resultados de consulta realizadas en caja y 
permite ver los detalles de cobranza. El presente módulo es a primera vista sencillo 
ya que posee pocas funciones, pero a la vez es importante para la empresa ya que 
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aquí se muestran los detalles de una caja, además de que se consulta información de 
las cajas. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial las de Gestión empresarial y Facturación. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Realizar consulta 
 Ver detalle de caja 
 
Figura 22: Interfaz Principal del Módulo de Administrador de Cajas. 
 
Figura 23: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Administrador de Cajas. 
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h) Módulo de Administrador de Paquetes de Cobranza 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Media 
Este módulo se encarga de registrar y tener el control de los ingresos por venta de 
energía eléctrica (recibos por consumo de energía) y de otros servicios. Es un módulo 
el cual posee información detallada de los paquetes de cobranza ya sea por el tipo de 
paquete que se desee saber, además del contratista en específico que se desee saber. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial Gestión empresarial y Facturación. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Buscar paquetes de cobranza 
 Ver los talones de un paquete de cobranza 
 Cancelar Paquetes de cobranza 
 Importar Cobranza externa 
 Enviar cobranza por distribuir 
 Ver o consultar datos de caja 
 







i) Módulo de Resúmenes de Paquetes de Cobranza 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Baja 
Nivel de Complejidad: Baja 
Este módulo se encarga de generar un reporte con el resumen de Paquetes de 
Cobranza. Permite la generación de un reporte de los paquetes de cobranza en una 
forma de resumen filtrado por contratista, por clase de paquete de cobranza, por 
sucursal, por forma de pago, por fechas personalizadas, etc.  
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo es mayormente usado por las áreas de 
cobranzas y de gestión empresarial. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Generar Reporte 
 Imprimir o Exportar Reporte 
 





j) Módulo de Arqueo 
Nivel de Importancia: Alta 
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Media 
Este módulo se encarga de ver toda la parte de arqueos, desde registrar arqueos y 
visualizar los asientos de arqueo hasta otras funciones que describiremos. El presente 
módulo posee información sensible y que se utiliza para hacer los arqueos, esto con 
la finalidad de asegurar el plan contable de la empresa.  
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo es mayormente controlado por las áreas de 
cobranzas, de gestión empresarial y de Recaudación. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Registrar un nuevo arqueo 
 Buscar arqueo 
 Ver detalle de arqueo 
 Agregar Paquete 
 Agregar Movimiento 
 Eliminar Arqueo 
 Agregar Documentos 
 Ver Asientos de arqueo 
 Ver Arqueo SAP 
 Arquear 
 Liberar Arqueo 
 Ver Plan contable 




Figura 26: Interfaz Principal del Módulo de Arqueo. 
 
k) Módulo de Digitación de Cobranza 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Media 
Este módulo se encarga de registrar la cobranza de los recibos y otros comprobantes 
de venta, este proceso se realiza a través de los centros autorizados de recaudación. 
El presente módulo posee información de cajas y de movimientos bancarios para que 
se registre en las cobranzas de la empresa.  
Áreas/Oficinas que usan: El módulo de digitación de cobranzas es comúnmente 
usado por las áreas de cobranzas, Procesos comerciales, Soporte comercial y 
Atención al cliente. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son: 
 Crear una nueva caja 
 Ver detalles de caja 
 Digitar un comprobante de pago 
 Crear y editar un movimiento bancario 
 Cerrar una caja 
 Cambiar fecha de deposito 
 Cambiar fecha de cobranza 
 Abrir una caja 
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 Impresión de reportes 
 Buscar las cajas existentes 
 
Figura 27: Interfaz Principal del Módulo de Digitación de Cobranza 
 
Figura 28: Interfaz de Reporte del Módulo de Digitación de Cobranza 
 
l) Módulo de Listado de Cheques 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Baja 
Este módulo se encarga de generar reporte con el listado de cheques de la empresa 
ya sea por alguna contratista en específico, por algún centro de recaudación, por 
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algún cajero, y por las fechas que se requiere ya sea por fecha de depósito o fecha de 
cheque.  
Áreas/Oficinas que usan: Las áreas que más utilizan este módulo son Tesorería, 
cobranzas y Recaudación. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son: 
 Generar reporte de listado de cheques 
 Buscar cheque 
 Imprimir reporte de listado de cheques 
 Exportar reporte de listado de cheques 
 




Figura 30: Interfaz de Reporte del Módulo de Listado de Cheques 
 
m) Módulo de Listado de Movimientos Bancarios 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Baja 
Este módulo se encarga de generar reporte con el listado de movimientos bancarios 
de la empresa ya sea por alguna contratista en específico, por entidad financiera, por 
sucursal, por las fechas inicial y final del movimiento bancario.  
Áreas/Oficinas que usan: Las áreas que más utilizan este módulo son Tesorería, 
cobranzas y Recaudación. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son: 
 Generar reporte de listado de movimientos bancarios 
 Buscar movimientos bancarios 
 Imprimir reporte de listado de movimientos bancarios 




Figura 31: Interfaz Principal del Módulo de Listado de Movimientos Bancarios 
 
Figura 32: Interfaz de Reporte del Módulo de Listado de Movimientos Bancarios 
 
n) Módulo de Movimientos Bancarios 
Nivel de Importancia: Alta 
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Media 
Este módulo se encarga del registro de los movimientos bancarios, además de 
visualizarlos y ver el detalle de cada uno de ellos, esto permite a la empresa poder 
manejar y controlar desde los movimientos bancarios de la empresa hasta agregar o 
quitar los cheques. El módulo posee información sensible ya que son movimientos 
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monetarios de la empresa que solo lo pueden manejar personal capacitado y 
responsable.  
Áreas/Oficinas que usan: Las áreas que más manejan este módulo son cobranzas y 
recaudación. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son: 
 Registrar Movimientos Bancarios 
 Ver detalles de movimiento 
 Agregar Cheque 
 Quitar Cheque 
 Buscar movimiento 
 Actualizar datos en bloque 
 Importar movimientos 
 




Figura 34: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Movimientos Bancarios 
 
o) Módulo de Resumen de Movimientos Bancarios 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Baja 
Nivel de Complejidad: Baja  
Este módulo se encarga de generar reportes de los movimientos bancarios y de dar 
listado de conciliación de depósitos bancarios, ya sea por sucursal, por contratista o 
por entidad financiera, y según las fechas que se disponga.  
Áreas/Oficinas que usan: Las áreas que más manejan este módulo son cobranzas y 
recaudación. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son: 
 Generar reporte 
 Imprimir reporte 




Figura 35: Interfaz Principal del Módulo de Resumen de Movimientos Bancarios 
 
Figura 36: Interfaz de Reporte del Módulo de Resumen de Movimientos Bancarios 
 
p) Módulo de Contratistas 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Baja 
Nivel de Complejidad: Baja  
Este módulo se encarga del registro y detalle de contratos de los contratistas de la 




Áreas/Oficinas que usan: Las áreas que más manejan este módulo son la Oficina 
de presupuestos y Oficina de control de pérdidas. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son: 
 Registrar contratista 
 Ver detalle de contratista 
 Registrar y editar Centros de recaudación 
 Registrar y editar contratistas 
 Buscar contratos 
 




Figura 38: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Contratistas 
 
q) Módulo de Valoración de Contratista 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Baja 
Nivel de Complejidad: Media 
Este módulo se encarga de registrar las valorizaciones de cobranzas de las 
contratistas de la empresa, además de obtener detalles de la valorización de cada 
contratista filtrando por tipo de valorización, por contrato, por sucursal y por fechas 
de ejecución.  
Áreas/Oficinas que usan: Las áreas que más manejan este módulo son la Oficina 
de presupuestos y Oficina de control de pérdidas. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son: 
 Registrar nueva valorización de cobranza 
 Ver detales  de contratista 
 Obtener valorización de cobranza  
 Crear penalidades de contratista 
 Ingresar penalidades a la valorización  
 Aprobar la valorización 




Figura 39: Interfaz Principal del Módulo de Valoración de Contratistas 
 
Figura 40: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Valoración de Contratistas 
 
r) Módulo de Administrador de Clientes RER 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Baja 
Nivel de Complejidad: Baja 
Este módulo se encarga de visualizar los registros de los clientes RER, además de 
ver los detalles de los clientes en la cual se hace una búsqueda por código cliente, 
por nombre, por apellidos, por DNI, provincia o Distrito.  
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Áreas/Oficinas que usan: Las áreas que más manejan este módulo son Área de 
sistema de fotovoltaicos – RER y FISE. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son: 
 Realizar Consulta 
 Ver detalle de clientes 
 
Figura 41: Interfaz Principal del Módulo de Administrador de Clientes RER 
 
Figura 42: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Administrador de Clientes RER 
74 
 
s) Módulo de Calculo FISE 
Nivel de Importancia: Media  
Nivel de Uso: Media 
Nivel de Complejidad: Baja 
Este módulo se encarga de determinar los beneficiarios FISE y generar cupones FISE 
entre otras funciones en el contexto de FISE. El presente módulo realiza la 
determinación de beneficiarios, así como la generación de cupones; y además 
muestra el cálculo del número de beneficiarios, ya sea con cupón, con esquela o que 
no poseen ninguna de las dos. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usa principalmente el área de FISE para 
poder cumplir sus funciones en torno a los beneficiarios FISE. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Determinar Beneficiario 
 Generar Cupones 
 Búsqueda Beneficiario 
 




t) Módulo de Modificación de Beneficiario FISE 
Nivel de Importancia: Media 
Nivel de Uso: Baja 
Nivel de Complejidad: Media 
Este módulo se encarga de realizar modificaciones en el registro de clientes 
beneficiarios FISE. El presente módulo posee la información de todos los 
beneficiarios FISE, tanto su empadronamiento, los documentos que le fueron 
generados, programas sociales al que pertenece, etc. También se puede hacer una 
inclusión o exclusión, entre otros procesos de modificación y validación. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usa principalmente el área de FISE y 
también gestión comercial. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Buscar Beneficiario 
 Ver Detalles de Beneficiario 
 Exclusión Beneficiario 
 Inclusión Beneficiario 
 Exclusión o Inclusión de posibles beneficiarios 
 Desbloquear empadronamiento o validación 
 Desbloquear Generación Cupón 
 Actualizar Localidad 
 




Figura 45: Interfaz de Vista Detalle del Módulo de Modificación de Beneficiario FISE 
 
u) Módulo GoS Reparto de Recibos 
Nivel de Importancia: Alta 
Nivel de Uso: Alta 
Nivel de Complejidad: Alta 
El módulo GoS Reparto de Recibos se encarga de realizar el proceso de gestión, 
mantenimiento y reparto de recibos. El presente módulo se encarga desde hacer la 
gestión de los recursos (personal/trabajadores de campo), planificación de la jornada 
(trabajos de campo para el reparto de recibos), asignar recursos con las jornadas y 
hacer el control-monitoreo de la jornada. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial Gestión comercial, facturación, cobranzas y las oficinas encargadas del 
trabajo de campo. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Registrar Nueva Jornada (Reparto de Recibos) 
 Gestionar Jornada (Reparto de Recibos) 
 Gestionar Recursos (Reparto de Recibos) 
 Planificar Jornada y asignar recursos (Reparto de Recibos) 
 Monitorear Jornada (Reparto de Recibos) 
 Generar Reporte de Jornada (Reparto de Recibos) 
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 Iniciar, Desarrollar y Cerrar Jornada (Reparto de Recibos - móvil) 
 
 
Figura 46: Interfaz de Control de Jornada del Módulo de GoS (Reparto de Recibos) 
 






v) Módulo GoS Cortes y Reconexiones 
Nivel de Importancia: Alta 
Nivel de Uso: Alta 
Nivel de Complejidad: Alta 
El módulo GoS Cortes y Reconexiones se encarga de realizar el proceso de gestión, 
mantenimiento; y de los cortes y reconexiones de los suministros. El presente 
modulo se encarga desde hacer la gestión de los recursos (personal/trabajadores de 
campo), planificación de la jornada (trabajos de campo para los cortes y 
reconexiones), asignar recursos con las jornadas y hacer el control-monitoreo de la 
jornada. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial Gestión comercial, facturación, cobranzas y las oficinas encargadas del 
trabajo de campo. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Registrar Nueva Jornada (Cortes y Reconexiones) 
 Gestionar Jornada (Cortes y Reconexiones) 
 Gestionar Recursos (Cortes y Reconexiones) 
 Planificar Jornada y asignar recursos (Cortes y Reconexiones) 
 Monitorear Jornada (Cortes y Reconexiones) 
 Generar Reporte de Jornada (Cortes y Reconexiones) 
 Iniciar, Desarrollar y Cerrar Jornada (Cortes y Reconexiones - móvil) 
 





Figura 49: Interfaz Principal Móvil del Módulo de GoS (Cortes y Reconexiones) 
 
w) Módulo GoS Instalaciones Nuevas 
Nivel de Importancia: Alta 
Nivel de Uso: Alta 
Nivel de Complejidad: Alta 
El módulo GoS Instalaciones Nuevas se encarga de realizar el proceso de gestión, 
mantenimiento e instalaciones de los suministros nuevos. El presente modulo se 
encarga desde hacer la gestión de los recursos (personal/trabajadores de campo), 
planificación de la jornada (trabajos de campo para la instalación del suministro 
nuevo), asignar recursos con las jornadas y hacer el control-monitoreo de la jornada. 
Áreas/Oficinas que usan: Este módulo lo usan las áreas de la parte Comercial en 
especial Gestión comercial, facturación, cobranzas y las oficinas encargadas del 
trabajo de campo. 
Funciones y Procesos: Posee diversas funciones y procesos importantes para la 
empresa los cuales son:  
 Registrar Nueva Jornada (Instalaciones Nuevas) 
 Gestionar Jornada (Instalaciones Nuevas) 
 Gestionar Recursos (Instalaciones Nuevas) 
 Planificar Jornada y asignar recursos (Instalaciones Nuevas) 
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 Monitorear Jornada (Instalaciones Nuevas) 
 Generar Reporte de Jornada (Instalaciones Nuevas) 
 Iniciar, Desarrollar y Cerrar Jornada (Instalaciones Nuevas - móvil) 
 
Figura 50: Interfaz de Configuración de Centros de Operación del Módulo de GoS (Instalaciones Nuevas) 
 
Figura 51: Interfaz de Configuración de Materiales y Trabajos del Módulo de GoS (Instalaciones Nuevas) 
 
 
 
 
 
 
